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Resumen: Se haceunarevisiónde los principalesestudiosrealizadossobrela uti-
lización del catálogode la bibliotecapor partede los usuarios.En primer lu-
gar, se exponenlos datosde algunasinvestigacionesdestinadasa cuantificar
el porcentajey el tipo de usoque se hacedel catálogo.Posteriormentese ana-
lizan los resultadosde las búsquedasde los usuariospara,finalmente, identi-
ficar los principalesproblemasde accesoa la información: mecánicos~,con-
ceptualesy de accesoremoto.
Palabrasclave: Estudiosde usuarios,Catálogos,OPAC, Recuperaciónde infor-
mación,Accesoremoto.
Abstract: A review of thechiefstudiescarriedouton thecatalogueuseby library
user.First, datais given on researchaimed at quantifying the percentageaud
the type of usemadeof thecatalogue.Then, users’ searchresultsare analysed
and lastly the main mechanical,conceptual,and of remoteaccessto informa-
tion problemsare identified.
Key words: Users’ studies,Catalogues,OPAC,Informationretrieval,Remoteac-
cess.
O. INTRODUCCIÓN
O’Brien (1994) ha examinadorecientementelas mejorasy desarrollos
producidosdurantelos últimos añosen los catálogosen líneay concluye
queéstosparecensertodavíasistemasaltamenteimperfectos.Si el usuario
buscay encuentraunapetición en la basededatos,esteéxito puedeserin-
terpretadode formadiferentepor el usuariofinal inexpertoy el biblioteca-
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rio/intermediarioexperto. El último sientela necesidadde asegurarsede
quemuchos,si no todos, los registrosrelevantespara la búsquedase han
recuperado,mientrasque el usuario inexpertoparececonformarsecon un
pocomenos.Los usuariosdel catálogotienenun sentidopobredel resulta-
do ideal, que puedeseraquelque es simplementebueno,yaque «nuestros
catálogosseestánhaciendotan grandesquesilos usuariosrecuperasento-
doslos documentosposibles,podríanabrumarse».
Muchasbibliotecasquehan implementadoun catálogoen líneano co-
nocentotalmentelas necesidadesde sususuarios.Estoshan comenzadoa
expresarmenos«satisfacción»y seestánvolviendo másexigentes.Bryant
(1989), refiriéndosea los muchoscientos de comentariosde los usuarios
grabadosduranteel estudiosobrelas publicacionesperiódicasde la British
Library. citó algunosde ellos: «Encuentrolas cosasapesarde,y no a cau-
sade,la catalogaciónbibliotecaria»,«¿Porquénecesitosaberesto?»,«¡No
es de muchaayuda!», «¡Esteasientoes pura basura..,estápensadopara
confundir!» o un significativo «¿Quées lo quehace,en cualquiercaso,ese
guión?».Witt (1991), por suparte,ha recogidoalgunosde los comentarios
de los usuariosdel catálogode la mediatecade la Villette, cuya lecturaes
instructiva.Los pesimistasseacusan:«Piensoque lo hagomal», «No pre-
gunto por la materiade forma correcta,no utilizo la palabraadecuada»,
~<Trabajobastantema], me apresurodemasiado».Otros acusan:«Faltade
inteligenciadel programa,queproponecosasque no tienen nadaquever
con lo que se le pedía»,«demasiadosparásitossobrela pantalla,se llega a
comprenderdifícilmente cuál es la respuestaa la cuestiónplanteaday dón-
de se encuentralocalizadoel libro», o, másperentorioaún,«tesaurosque
fallan, comentariosincompletos,insuficientesparadaruna ideade la obra;
faltan ciertasobrasesenciales»,o, finalmente,un comentariolacónicoy sin
apelación:«pesadez,lentitud, fealdad».
Este cambiode actitud de los usuariosseguramenteserámásaparente
cuandosu entorno informático personaltengainterfacesmás fáciles, más
flexibles y más agradablesque el catálogode la biblioteca’. El problema
siguesiendo que,pesea que «los propios OPAC evolucionanen suspres-
tacionesy sehacenmásamigables,sencillosy potentes,despegándosepro-
gresivamentede las concepcionesde la recuperaciónde la informaciónde-
rivadasde los catálogosínanuales»(Martínez, 1993), el accesoen líneaal
catálogo,aunquesuponeun progreso,continúasiendo,en palabrasde Mé-
lot (1992), arcaico en su concepción,excesivamenteligado a nuestroshá-
bitos de lectoresde impresos.
¡ CRAWFORD (1993) ha hablado a este respectode la faníasíade las técnicasde bis-
quedaque tienenmuchosusuariosen su mente.Por ejemplo, muchosusuariosno pueden
usarla búsquedabooleanaexplícita deforma efectiva porquequierensaberlo que estáSIL-
cediendoen unabúsqueday, si no lo conocen,serádifícil paraellos aceptarel OPAC.
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1. USUARIOS VERSUSNO USUARIOS DEL CATÁLOGO
Lasbibliotecassuministranel accesoa la informaciónpor medio del li-
breaccesoa los estanteso la consultadel catálogode suscolecciones.Es-
tos dosmétodostienen ventajase inconvenientesy Poulter(1993) ha sin-
tetizadosuscaracterísticasde La siguienteforma:






Los catálogosen líneanecesitanqueel usuariorealicealgún tipo de in-
terrogacióno menciónde sunecesidadinformativa. Estaformulaciónno es
necesariaparallevar a cabounabúsquedaen los estantes.No debeparecer
extrañoque,paraevitar recurrir al catálogo,los lectoresdemandenel libre
accesoa los estantes.La operaciónfuncionabien,puestoque las bibliote-
casde libre acceso,frecuentesen los paísesanglosajones,semultiplican en
todoel mundo. Peroel libre accesono essolamenteunarespuestatécnica
(entreotras)a la cuestiónde la puestade los documentosa disposiciónde
los usuarios, sino que se trata también, en palabrasde Barbier-Bouvet
(1986), de «un dispositivo social, queconfiereun estatutosimbólico dife-
rentea los documentosde la biblioteca». El hechode que solamenteun
22% de los usuariosde la Bibliothéquepublique &information (BPI) del
CentreGeorgesPompidoudeParísconsultelos catálogos2quieredecir, se-
gún el autor,que4 de cada5 usuarioshan decididoponerfin a la disocia-
- Lt>s usuariosde la BPI tienen tendenciaa priviiegiar a Los bibliotecariossobrelos ca-
tálogos, esdecir, la relación sobreel instrutnento:aproximadamenteuno de cadacuatro pi-
de información a los bibliotecarios(27%), mientrasque solamenteuno de cadacinco con-
sulta los catálogos(22%).
Por otro lado,entrequienestítilizan lamediacióndel catálogo,unaproporción nadades-
deñable(11,5%)combinala información de los bibliotecariosy la búsquedadocumental,ya
seaespontáneamente,ya porqt¡eel personalhibiiotecario lo envía al catálogoparacompie-
rar su información.
Finalmente,una gran mayoría de los visitantes(62.5%)no recune ni a lo uno ni a lo
otro; en otraspalabras,sedesenvuelvesola.
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ción, a la vez lógica y cronológica,entrela eleccióny el uso (primero sc
elige, luego se utiliza), optandopor unasecuenciadistinta,en la quela ma-
nipulacióncondicionala decisión: «la elecciónpor el uso».
La preferenciaaparentede los usuariospor el accesodirecto a los es-
tantesen la búsquedapor materiaspuedeser consideradatanto una res-
puestanegativadel catálogocomo una respuestapositiva de los estantes
(Hancock-Beaulieu,1989). Inclusocuandolas búsquedaspor materiasson
iniciadasen el catálogo,seha comprobadoque los usuariosencuentranuna
signaturatopográficay luego se dirigen a los estantespara continuarsu
búsquedapor materias(Markcy, 1984). Además, como indica Hancock-
Beaulieu (1989), la libertad del usuariopara ojear la colecciónen unabi-
blioteca«no sólo hasido deseablesino que aparecevinculadacon el dere-
cho de accesoa la propia información».
Porotro lado, la discontinuidadespacialde los catálogosen líneapro-
duce una imprevisibilidad del volumen, de la cantidadobjetiva de las in-
formacionescontenidas«detrás»de la pantalla.En un intentode paliar el
problema, el público de la BPI tiene la posibilidad de visualizarla totali-
dadde los documentosdisponiblesmostradosen el espacio,y de controlar
este volumengracias al fraccionamientocontinuadoy ordenadode su ba-
sematerialen zonas,quesonvistasen estantesde tamañomodular.El de-
ambulardel visitanteen las estanteríasde la BPI le permiteaprehenderde
forma continua la cantidadde informacionesconvertidaen medidasespa-
ciales:éstaesequivalente«al desfilede un rodillo gigantescosobreel cual
seriatransportadala sucesiónde referenciasdel catálogogeneral,y queel
vísítante,registro viviente,haríaapareceranteél a la velocidadelegidapor
él mismo»
Ante estasituación,Angladai de Ferrer (1989) piensaque seríamejor
preguntarnossi son importanteslos catálogos.En suopinión, «la respues-
ta, como ocurrecasi siemprecon las cuestionesrelativasa bibliotecas,es
que depende.Y, aunque este tipo de respuestasson desesperantespara
quienesquierenconfeccionarseuna culturabibliotecariaa basede manual,
creo queno hay otra respuestamáshonrada.Despuésde todo, la bibliote-
conomíase ha hechomás de sentidocomún quede teoríaselaboradas».
La utilización de los catálogosen la biblioteca ha sido objeto de nu-
merososestudios.Así, Wynar (1985)casi comienzasu tuanual de catalo-
gacióndiciendoque las bibliotecaspequeñastieíien pocanecesidadde ca-
tálogos. Basándoseen una revisión de la literatura existente, Meyer
(1977)afinnóque«muchaspersonasevitanel catálogosiemprequees po-
BARIRII;u-BotsvFvr ha evocadoestacaracterísticade la Hm: «Al deambularea las bi-
bliotecas.sedeanibulaen el conocimiento.Es cl cuerpoenteroel quesedesplazaen la in-
formaciónmostrada,y no solamenteel ojo sobrela página,o el dedoa lo largo del ficheroo
del lisiado» <BAR ti ur<—Bot.yv,vr y Pooi<siN. 1986, cit. por Lo M.sr<tsc, i 989).
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sible. Algunasde ellas, sobretodo en bibliotecaspúblicas,no lo utilizan
nunca».Lancaster(1977) ha reseñadoun estudiosegúnel cual la utiliza-
ción de los catálogosvaríasignificativamentedependiendode los tipos de
bibliotecas(menosdel 32% de losusuariosde lasbibliotecaspúblicasbri-
tánicaslos utilizan, mientrasqueen las bibliotecasnacionalesel porcen-
taje seelevaal 93%). Bovey y MuNich (1963),por el contrario,hanseña-
lado queel «no uso»de loscatálogosde fichasno puedeserlimitado a un
tipo particular de biblioteca sino que debeser consideradoun fenómeno
universal.
De los 200 estudiantesde la Ogun StateUniversity de Nigeriaqueres-
pondierona unaencuesta,el 65% (130) indicaronqueno hacíanusodel ca-
tálogode la biblioteca.Las razonesquedabaneranquepreferíanacudirdi-
rectamentea los estantesporque el catálogoes difícil de manejary la
búsquedaa travésdel catálogolleva bastantetiempo(Bilesanmi, 1990).
En el estudio realizado en la Université Paris XII sobre el uso del
OPACpor los usuariossehadescubiertoqueel 25% de éstosno consultan
jamásel catálogo4,perosólo unapequeñapartesedeclaradesalentadapor
la dificultad de su utilización. De hecho, los usuariosprivilegian la bús-
quedadirectaen la salade lecturaa la horade conseguirun documento,in-
cUtido el 59,47%de quienesutilizan el OPAC. Porotro lado,se harevela-
do igualmenteunacierta similitud entreestasdos categoríasde usuartos.
Quienesno utilizan el OPAC trabajanun pocomás condocumentosperso-
nales (39,54% frente a 32,64%), utilizan el préstamo un poco menos
(22,73% frente a 29,62%)y consultanlo mismo sobreel terreno(37,73%
frente a 37,74%).La distribución por ciclos no presentagrandesdiferen-
cias: los estudiantesde primer ciclo son un pocomás numerososentrelos
no usuarios(69,52% frente a 62,23%),seguidosde los estudiantesde se-
gundo ciclo (30,48% frentea 35,6%). mientrasque los estudiantesde ter-
cer ciclo querespondieronal cuestionariodeclararontodosque utilizaban
el OPAC>. En cuantoa la tasade satisfacciónde las respuestasobtenidas,
el 38,46%de los usuariosraramenteencuentranlo que buscan.Entre las
estrategiasadoptadascuandofracasala búsquedaenel OPAC, dominaam-
pliamentela búsquedadirectaen las estanterías(31,74%), seguidapor el
intento de otra búsquedaen el catálogo(23,12%),el recursoa otra u otras
bibliotecas (2 1,84%). A continuaciónviene el abandonode la búsqueda
Pesea todo,esteporcentajesuponeun aumentodet uso de los catálogossi lo com-
paramoscon los resultadosde un estudioque serealizó en 1980en la misma universidad.
dondesehabíapuestode manifiesi.oque másde la mitad delos usuariosno consultabanen-
tonceslos ficheros(DAvMNEy Qu~;vuoux, 1993).
Estasdiferenciaspuedenexplicarsesimplementepor unafamiliaridadmayorcon la
bibliotecaporpartede los estudiantesde segundociclo y, probablemente,inciuso porel he-
cho de que han podidobeneficiarsede unaformaciónen el cursode losañosanteriores(Dv
VA[NF. y QuuykotJx, 1993).
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(14,68%) y, solamenteen último lugar, el recursoal personalde la biblio-
teca(8,62%)6
Estosresultadosdifieren en partede los obtenidosen la encuestareali-
zadaa los usuariosdel catálogode la mediatecade La Villette: éstoshabí-
an señaladoque,en casode dificultad, intentabanunanuevabúsqueda(en
un 45% de los casos),acudíanal personal(en el 40% delos casos)o con-
sultabanlas pantallasde ayuda (25%), mientrasque el 15% abandonaban
la búsquedadespuésde haber intentado otros formasde accesodistintas
(Witt, 1991).
Otra encuestarealizadaen la bibliotecade medicina-odontologíade la
Université d’Aix-Marseille a principios de 1994 (L’Haíidon e loualalen,
1995) ha mostradoun alto desconocimientodel catálogoen línea por los
usuarios:el 71% declararonno conocerlo7.
La relación entreel porcentajede usuariosqueutilizan el catálogoen
líneay la familiaridad de éstoscon la nuevaherramientaha quedadopa-
tente en el estudiode los usuariosde la Bibliothéque Nationalefrancesa
(Baudelot y Verry, 1994). Pesea que,por término medio, un 65% de los
lectoresbuscanlas referenciasen loscatálogos>,la introduccióndel OPAC
coincidió con el periodo de la encuestay el porcentajede lectoresque lo
utilií.aban pasódel 5% al principio de la recogidade datos(abril 1992) al
4O0/c oncemesesmástarde(marzo 1993).
Un tipo de investigacióninteresantees el que vincula los registrosde
los catálogosy la circulaciónde los documentosaunque,por desgracia,es-
tos estudiosno son muy abundantes.Ya en 1982 MargaretTaylor conclu-
yó, tras una investigaciónsobrela literatura para su disertacióndoctoral,
que «pareceque hay muy poca investigaciónque relacione realmentela
ideade accesibilidadbibliográfica, o de ofertade informaciónbibliográfi-
ca, con el usode los materiales».
Más recientementeAguilar (1984)ha llevado a caboun estudiocon la
finalidad de determinarla influenciadel catálogode fichas sobrela circu-
Las auloras(leí estudiohandeducido qtme son pocoslos usuariosque declaran‘ecu-
rrir al personalporqueconstatanque ésteno se encuentrademasiadodisponibleo, incluso.
consideranque está ausente.Algunos lo han indicado incluso espontáneamem~tesobre su
cuestionario:L=personaílfantasma>’, «inexislente»tOAVAINE y QUIrYRt)t[X, 1993).
Estosdalos,sin embargo,requierenserinterpretadoscon prudenciapuestoquela en
cuestase llevó a caho estandomuy rec’er~tela implantacióndcl OPAGen la biblioteca.Se-
ría interesante,por tanto, conocerel porcentajede usuariosque ulilizan cl catálogode fichas
(lasanImasno lo mencionan)parasaberexactamentel nivel deutilización de los catalogos
de la biblioteca.
Aníes de actidir a a BibliothéqueNationale,éstosdeclaranhaberconsultadola cdi-
clon impresadel catálogogeneralde libros impresosde la BN (31%). seguidodel catálogo
colectivonacionaldepublicacionesperiódicas<CCN) (14%),los catálogosespecializadosde
los departamentos(10%) y, finalmente, la Bibliograpbie NationaleFranyaisesurCD-ROM
((74).
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lación enunapequeñabibliotecapública.Paraello seseleccionaronal azar
198 libros de la colecciónde adultosy se constatóla circulación de cada
título duranteun períodode 14 semanas.Los libros se dividieron en dos
gruposy se retiraron las fichas del grupo A (experimental)del catálogo
mientrasque las del grupo E (decontrol) permanecieronintactas.La reti-
radade las fichasno tuvo unainfluenciasignificativa sobrela circulación.
En estalínea, David E. Gleinn (University of North Carolina) ha infor-
madode su investigacióndoctoralen cursoparamedir el impactode la ca-
talogaciónen el usode los libros. Ha comparadola circulación de los do-
cumentoscatalogadosdespuésde haberestadocinco añosentrelos atrasos
de la bibliotecacon la de los documentoscatalogadossin la demorade cin-
co años.Todos los libros hansido objetode unacatalogacióndenivel com-
pleto y. segúnGleinn, pareceque no existe un impactomedibleen los mo-
delos de uso para los documentosen un idioma extranjero (Lange y
Sullenger,1993).
La elocuenciade estascifras, según algunos,deberíallevamos a con-
sagrarcuatrovecesmás tiempo, dineroy energíaa gestionary a desarro-
llar las indicacionessobre los estantesque a establecerel catálogoauto-
ínatizado.En estesentido,la propiaBPI ha desarrolladounosterminalesde
orientacióne información a los usuarios,que puedenser interrogadosto-
candola pantalla6,y una recienteencuestaha puestode manifiestoque el
42,7%de los lectoresinterrogadosutilizan el terminalde orientacióncomo
un sustitutodel catálogoen líneade la biblioteca No obstante,los termi-
nalesde orientaciónno stistituyen a los catálogosde la biblioteca,aunque
los usuarioslos utilizan como tales.Los terminalesparecennecesariospa-
ra «guiar» las búsquedasgeneralesrelativasa la constituciónde un dossier
de temas.
Poulter (1993) ha ido máslejos y ha propuestounanuevaformade ca-
tálogo en líneadenominada«bibliotecade realidadvirtual» (virtual realitv
librarv), encl cual los usuariospuedenojearun espaciode información,un
En octubre de 1993 seinstalarondos terminalesen la BH, junto al deteclorde libros
de la entrada.El usuariodialogacon el sistemacon la ayudade la pantallarecubiertade una
placa táctil leniendoencuentalaseleccionesrealizadasporel dedo.Puedeencontrar planos
gráficosde los tres nivelesde estanteríasde la BPI, fotografíasen color de los distintoses-
pacios,ilinerariosde orientaciónquepuedenimprimirsesobretickets o explicacionessoilo
ras quecompletanla lecturasobrela pantallade los textos puestoque la información de es..
tos terminalesestáampliamentedifundida balo una forma multimedia (Ror<y-SINNo, 1995).
Rony-Sinno señalaVarias razones: 1> eJ terminal de orieniación parecemás fácii cíe
accederparalas personasque son refractariasa la inft,rmática como losjubilados o ciertos
escolares;2) otros consideran que el accesoa la información sobíeel terminal deorientación
es olas(lirecto, ‘nás rápido o prefierentocaruna pantalla másqueteclearenun teclado,y 3
en el cuadrode búsquedasamplias en las que el lector enel cual tenninasu búsquedaen Ii-
he acceso,los terminalesde orientación constituyenuna ayudano desdeñable(RONY-S[NNO.
995).
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conjunto de estantescontroladospor el ordenador,con ordenacionespara
los documentos,ya que, en suopinión, «las bibliotecas,desdesus prime-
ros días,hansido diseñadasparapermitir el accesoa travésdel ojeo de sus
estantesy una biblioteca realmentevirtual no es más que una aplicación
nuevade una idea vieja». Y esque, si bien hay muchassituacionesen las
quenospodemossaltartos catálogosparaaccedera losdocumentos,éstos
continúan siendo instrumentosindispensablesen algunos casos.Las bi-
bliotecasson aún el medio más simple, económicoy naturalde accedera
la información y. si no evolucionanen el sentidode la satisfacciónfísica
de los documentosen todas las demandasque les sonplanteadas,estane-
cesidadserásatisfechapor los editoresy las basesde datos,quedandore-
ducidala función de las bibliotecasa la de archivardocumentosobsoletos
(Chauvenie,1982).
2. LOS RESULTADOSDE LA HÚSQUEDA EN EL CATÁLOGO
El análisistransaccionalrealizadopor Tolle (1983)parael Council for
Library ResourcesProject sobrela utilización de catálogosen líneaiden-
tificó un bajo porcentajede éxito en las búsquedaspor palabra-clave:el
35% de las llevadasacaboen el sistemaMELVYL de la University of Ca-
lifornia, el 39% en el sistemaNOTIS de la NorthwesternUniversity y el
40% en el sistemaSULJRS de la SyracuseUniversity obtuvieron O docu-
mentos.
Un númerodemasiadoalto de recuperacionestambiénconstituyeun
problema.Gñderty Horny (1990) han reconocidouna limitación del vo-
cabulario (en lo referentea la clasificación)quepuedellevar a resultados
escasoso, por el contrario, a un excesode información. El riesgode un
excesode información difícil de controlar estáampliamenteevidenciado
en la literaturaespecializada:como advierteTaylor (1992), «los usuarios
tienenpocapacienciacon los sistemasactualesy renuncianfácilmentesi
el sistemano respondeo respondedemasiado».Larson(1991) ha habla-
do de un futiiity point o límite cuantitativo de la eficacia de los docu-
memossolicitados,sobrepasadoel cual la búsquedase interrumpemuy
probablemente.El lector debeserayudadoa usar los filtros oportunosen
el casode que se encuentrefrentea un excesode información (1-lusain y
O’Brien, 1992)ya que los usuariosno deseanavanzara travésde un gran
número de entradasbrevesordenadassólo por autor o título (Kinsella,
1992).
Desdemediadosde los ochentavieneponiéndosede manifiestoque la
utilización de grandessistemasbibliográficos en línea producecon fre-
cuenciala recuperaciónde conjuntosde registrosexcesivamentegrandes.
Porel contrario,en los sistemasde búsquedabooleanalos usuariosrectí-
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peranmuy pocoso ningúnregistro. El catálogoenlíneadela University of
California, MELVYL, con unabasede datosmuy grande(más de 13 mi-
llones de ejemplaresde 7 millones de monografíasdiferentesen, aproxi-
madamente,100 bibliotecas). ilustra ambosproblemas.En noviembrede
1992, el 32% de las búsquedasrealizadasno recuperaronningúnregistro
pero la mediade registrosrecuperadosen cadabúsquedafue de 98 (Buck-
land et al., 1992).
Porotro lado, como señalaMatthews(1994), «si un usuariopiensaque
estábuscandoen un catálogoque contienelos registrosde todos los fon-
dosde la biblioteca,estáen un error».La razón paraestacreenciaerrónea
es que muchasbibliotecassólo han completadola conversiónretrospecti-
va de su colecciónde libros. Otros formatos, por ejemplo, las colecciones
de microfilmes,coleccionesespeciales,documentosoficiales, mapas,ma-
nuscritos,audiovisualese informes, no han sido objetode la conversiónre-
trospectivao sólo lo ha sido unapequeñaporcióndeellos. Y, lo quees más
importante,cl catálogode la biblioteca probablementeno contieneinfor-
mación sobrelos contenidosde Ja colecciónde revistasde la biblioteca.
3. PRINCIPALES PROBLEMAS ENCONTRADOS
POR LOS USUARIOS
Los usuariosde los catálogosde La Villette subrayaronlos siguientes
obstáculos:1) el documentobuscadono figura en el catálogo;2) la indiza-
dúo por materiasplanteaproblemas:las dificultadessonprobadaspor más
dc la mitad de los respondientes,y 3) el teclado,el sistemade entregade
tickets o los mensajesdel sistemason criticadospor su falta de claridad
Witt, 1991).
Los usuariosdel catálogode la Université Paris XII explican el fraca-
sode subúsquedaen primer lugar por la ausenciade la obraencuestiónen
el fondo de la biblioteca (48,16% de las respuestas):en segundo lugar
<19,27%de las respuestas),ponenen dudala calidadmisma del catálogo
(al que,entreotrascosas,acusande no sercompleto), sobretodo en lo re-
ferenteal accesopor materias;perocasi las mismasrespuestas(18,8%)in-
dicanque los usuariosencuentranel catálogodemasiadodifícil de utilizar,
o piensanque no han sabidoplantearsu cuestiónpor faltade formación o
ayuda(Davainey Queyroux,1993).
Borgman(1986b) ha distinguido entrelos problemascon los aspectos
mecánicosy con los conceptuales.Los primerossuponenunafuentede di-
ficultad (órdenesqueel sistemano reconoceo reconocesólo parcialmen-
te, etc.). ínientrasque los problemasconceptualesson la causade unafal-
ta de comprensiónen el procesode búsqueda(uso incorrectode la lógica
booleanaO (leí truncamiento,estructuraincorrectade los términos,etc.).
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3.1. PROBLEMAS MLSCÁNICo5
Dos característicasdefinitorias de los ordenadoresson la naturaleza
crípticade las interaccionesquese llevan a caboy la sintaxisescrupulosa-
nentecorrectaque demandanen los diálogos.La interrogaciónes esen-
cialmenteantinatural,puestoqueobliga a la personaa comunicarseen los
términos del ordenador.Esto tiene queaprendersey, como señalaPoulter
(1993), «algunaspersonasno adquierennuncala destreza».En estesenti-
do, Borgman(1986a)haencontradoque lacuartapartedeun grupode bus-
cadoresinexpertosno erancapacesde pasaruna pruebade control de des-
trezasmínimasde búsqueda.
Respectoa la posibilidadde la ayudaen línea, algunostrabajose in-
vestigacionesrecientesponende manifiestosuescasautilización por parte
de los usuariosdel OPAC. Berger(1982)encontróque sólo el 14% de las
sesionesde búsquedaen el catálogoutilizaban estetipo de ayuda.Chang
(1986)ha descubiertoqueaproximadamentel 30%de las sesionesdebús-
quedautilizabanla ayudaen línea y el 40% de su uso se llevabaa caboal
comienzodeestassesiones.El trabajorealizadopor Campbellet al. (1992)
hacentradosuatenciónen el rediseñodepantallasde ayudaen línea.Otros
trabajospertinentessobrela materiahan sido el artículode Meyer (1991)
y el simposioimpresoeditadopor Kaplan (1990).
Basándoseen las investigacionesprevias, Slack (1991) ha llevado a
caboun trabajo doctoralpartiendode la creenciaconvencionalen biblio-
teconomíay documentaciónde quequienesllevan a cabobúsquedasenun
OPAC no usanlas ayudasen líneaaccesibleso, si lo hacen,no las utilizan
de forma efectiva. Su objetivo ha sido evaluar la eficacia de las facilida-
des de ayudaen líneade los OPAC en Inglaterra,proponiendoun modelo
generalde requerimientospara la búsquedapor materiasen los OPAC y
evaluandoel análisis transaccionalcomo método de investigación. Los
cinco OPAC analizadosfueron BLCMP, CATS, Geac,Libertas y un ver-
síon modificadadeGeac“. El análisistransaccionalrevelóque la ayudaen
línea fue utilizadaaproximadamente n un tercio delas búsquedaspor ma-
teriasrealizadaspor usuariosinexpertos.El usode la ayudaenlíneano in-
fluyó en el éxito de los resultados.A menudolas facilidadesde ayudaen
línea son incapacesde guiar a los usuariosquetienen problemasconcep-
tuales.
No debeolvidarse,por otro lado, que la informática reposa,en última
instancia,sobreel catálogomanualy sobre listas de autoridadhechas«a
mano».No escapa,pues,ni a los erroreshumanosni a la arbitrariedad.Los
erroresson mucho más frecuentesde lo quese dice: un estudiorealizado
en EstadosUnidos ha establecidoque los registrosde la Library of Con-
gressquesedistribuyen,a travésdeOCLC y de otrasredesa casi diez mil
bibliotecasen todo el mundo, comportanuna mediade 4,5 errorespor re-
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gistro, de acuerdocon las reglasque se han dado ellas mismas(Mélot,
1992).
En el procesode mejorade los registrosbibliográficos llevado a cabo
por la StateLibrary of LouisianaparaprepararLAsernet, unabasede da-
tos en CD-ROM, hubo quecorregirdistintostiposde errores.Los másfre-
cuenteseranerrorestipográficosy datos incluidosencamposequivocados.
Porejemplo,algunasbibliotecasusabanhabitualmenteel campode título
uniforme 240 paralos títulos, en vezdel campo245 detitulo, o no distin-
guían entrenombrespersonalesy corporativosen los camposde entradas
secundarias700 y 710. Algunas bibliotecasutilizaban el nombrereal del
autor en vez del seudónimoestablecido,o invertían la entradadel título,
consignandoCanada, Fodor$ en vez de Fodor’s Canada. Otrasbibliote-
castomabanla informacióndel titulo de la cubiertadel libro enlugar de la
portada.Esteproblemaesmásgravecon los materialesaudiovisuales,don-
de algunasbibliotecasse basanen el título de la fundao la etiquetaen vez
de transcribir el titulo quees proyectadoen la pantallacomo requierenlas
AACR2. Los erroresde omisión, tales como dejarfuera notacionesgeo-
gráficasque indicanuna localizaciónespecífica,fueron tambiéncorregidos
automáticamente(Ferguson,1991).
La ortografía de los usuariostambiéndeja mucho que deseanWalker
(1988) señalóque un análisis de las búsquedasrealizadasen el proyecto
OKAPI en 1986 pusode manifiesto que el 10% de los términos de bús-
quedaconteníanerrores.Taleserroresllevan a O recuperacionesen los sis-
temasqueestánbasadosen la búsquedade palabras-clavede palabracom-
pleta. La primera versióndel OPAC de la Biblioteca Nacionalde Madrid,
por ejemplo, interrumpíael necesariodiálogo entreel usuarioy el sistema
«siempreque la respuestasuperelas doscientasentradaso cuandoel tér-
mino de búsquedano existe en el índice, mediantemensajesque no pro-
ponenalternativaalguna,y, por consiguiente,no es posibleestablecernin-
gunaclasede diálogo» (Moya y Moscoso,1994).
Cuatrode los cinco ofrecíanayudaen el rnenuprincipal, y los cinco ofrecían ayuda
sensibleal contexto. Los datosse recolectaronpor medio de encuestaspor correo, análisis
transaccionalesy gruposde interés. Los análisistransaccionales«perfeccionados»fueronge-
neradosutilizando la función de volcado de pantallasdel softwaredecomunicaciones.Este
tipo de forma libre, queproduceregistrosvoluminosos,esútil paraanálisisen profundidad
de un conjuntode búsquedasrelativamentepequeño.Los registrosde operacionesonusa-
dos para trazar caminos de búsqueda,que son eoínparadosa un preestablecidocamino de
búsquedaideal. Cincocuestionesde materiadeprueba(unamateriade unapalabra,una ma-
tena de dos palabras,una frasede materia,una personacomo materiay unaentidad como
materia)fueron suministradasporquienesrealizaronlas búsquedas.Extrañamente,Slackno
tuvo en cuentala facetageográficade algunasnecesidadesde accesopor materias(SI.ÁÚK,
1991).
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3.2. PROBLEMAScONCEPTUALEs: EL. ACCESOPOR MAniRíAs
Seguramenteel problemafundamentalcon el que se encuentranlos
usuarioses el accesopor materias.Martine Blanc-Montmayeur,directora
de la BibliothéqueMunicipale de Valenceha señalado,en unaentrevista,
que «la tasade búsquedasqueobtienenresultados~es decir, que se sal-
dancon la visualizaciónde al menosunanoticia— esmuy baja(23%sola-
mente);además,nadaaseguraque estasrespuestasseanpertinentes.Reco-
nozcoquesoy cadavezmás pesimistasobrelos limites de la interrogación
de pequeñossistemascomo el nuestro.Paraobtenerresultadosson nece-
sariasvariasinterrogaciones(4 ó 5 por término medio). Los usuariospro-
cedena menudoa tientasy sonextremadamenteperseverantes,efectuando
hastadiez, incluso quinceinterrogaciones.Ni el tiempode respuestani las
pocasrespuestasobtenidasparecen,al menospor el momento,desalentar-
los. Pero,¿hastacuándo?»(OPAC, 1989).
Si parececlaroque,en efecto,«la bibliotecaposeemuchosmilesde li-
brosqueno circulan simplementeporquelos usuariosno tienen un acceso
adecuadoa su contenido» (Knutson, 1991), como señala Drabenstott
(1991), las dificultades asociadascon La búsquedapor materias son tan
complejase interrelacionadasque una ónica mejorano las resolveráde un
solo golpe. Sin embargo,la identificación de algunosde los problemasbá-
sicospuedeindicarnosla forma dealgunasaccionesposibles.El estudiode
MELVYL, el catálogocolectivoen líneade la University of California, re-
alizadopor Larson (1990), llamó la atenciónsobredos importantesdifi-
cultadesque encontrabael usuario:problemascon LCSH y sobrecargade
información. Para llevar a cabo las búsquedaspor materias,los usuarios
tienen que introducirpreguntasde materiaexpresadasen palabraso frases
que coincidancon los encabezamientosde mateiia del sistema.Natural-
mente,los usuariostienendificultad paraconocerel vocabulariocontrola-
do de los encabezamientosde materia,lo queestáprovocandoun rechazo
de los encabezamientosdeínateria u incrementodelas búsquedaspor
palabrasclave.
El otro problemaesla «sobrecargade información».Como las basesde
datosde los catálogosen línea crecen,se increirmentael númerode regis-
tros bibliográficos que coincidiráncon unabúsquedade materiadel usua-
rio. Cuandoel sistemaestábasadoen palabrasclave,el porcentajede au-
mento esmásrápido queen los quese basanen la correspondenciaexacta
de LCSH. El uso del truncamientotambién incrementael númerode re-
gistroscoincidentes.Los usuariosde grandescatálogostienen queenfren-
tarsea muchainformación paraevaluar.Lancasteru al. (1991) han seña-
lado ademásque los catálogosse hanhechomuchomásgrandessin ningún
incrementocompensatoriosignificativo de su poderde discriminación.En
los OPAC de LIBERTAS, dondeel fenómenoes particularmentenotable.
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las mejoresbúsquedasde correspondenciasólo tienen un resultadoópti-
mo cuandose introducendos o tres términos en unabúsqueda,y estasi-
tuación se produce únicamenteen un tercio de las búsquedas(Feeney,
1991).
Markey (1988),en un estudiode 188 búsquedasen el sistemaSULIRS
de la SyracuseUniversity, encontróquesólo el 18% de los usuariosintro-
dujo el encabezamientoestablecidopor la Library of Congress(LCSH).
Incluso si los usuariosiban con susproblemasa mirar en el «Red Bo-
oks»,susbúsquedasno recuperaríanprobablementetodos los registrosre-
levantes.Un estudiorealizadopor Frost y Dede (1988) en 2041 registros
de la basede datosdela University of Michigan, encontróquesólo el 44%
de los encabezamientosen los registroscoincidíancompletamentecon los
Library of CongressSubjectHeadings.
Existe ademásun problemabásicoen la asignaciónde encabezamien-
tos al material. Se tiende a hacermáshincapiéenlo menosusualqueen lo
común.Svenonius(1983)escribió sobreesto, ilustrandoel problemacon
unabúsquedasobrelas proteínasen las mujeres.Si la búsquedasebasaen
los encabezamientosde materia,los resultadossecentraránmás en la pa-
tología y carenciadeproteínasqueen las proteínasen las mujeressanas.
Algo parecidoponen de manifiestoestudiosque,como la extensain-
vestigaciónrealizadapor Saraceviey subvencionadapor la US. National
ScienceFoundation,examinabadiversascaracterísticasde la ejecuciónde
unabúsquedaen línea(Saracevieeta!?, 1988; Saracevicy Kantor, 1988a,
1988b).En uno de los subestudioscalculó el grado de acuerdoentrein-
vestigadoresprofesionalescon respectoa los términos de búsquedautili-
zadospara las mismaspreguntasdel test. Comparóa 5 investigadorespor
cadaunade las 40 preguntasdel test,de dosen dos. Casualmente,las 40
preguntaserantodasellas necesidadesrealesde información, no demandas
ficticias (Saraceviey Kantor, 1988a). Así había, en total, 800 parejasde
comparactones.Atendiendo al grado de acuerdoentre quienesbuscaban
sobrela terminologíausada,encontrólos siguientesresultados:en un 56%
de las comparacionesel solapamientoentre los términosutilizados fue de
un 25% o menor, y en el 94% de las comparacionesel solapamientoentre
los términosfue del 60% o menor. Solamenteen el 1,5% de los casoshu-
bo fortnulacionesidénticasde la búsqueda(Saracevicy Kantor, 1988b).
En definitiva, puedeafirmarseque la probabilidadmedia de que dos
personascualesquierautilicen el mismo término para un conceptoo un li-
bro seencuentraen unaescaladel 10 al 20%. El númerototal de términos
producidospor un grupode personasparauna materiadadaes casi sieni-
pre muy grande.Así, en lugar de que las descripcionesde distintasperso-
nasesténagrupadasalrededorde uno o dostérminos,puedenutilizarsedo-
cenasde ellos, e incluso, afirma Bates(1989), los términosmáspopulares
son usadosgeneralmentepor unaminoría.
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Estagran diversidadde términosde búsqueda,comparadacon el único
o los dosúnicos encabezamientosquese asignana cadalibro, produceal-
gunosresultadosqueno son sorprendentes,dado lo anteriormenteexpues-
to. Markey (1984), al revisarvariosestudiosdeéxitos en lasbúsquedas o-
bre diversos catálogos en línea, encontróque del 35 al 50% de las
búsquedaspor palabra-clavede los camposde encabezamientosde mate-
ria no producíanabsolutamenteninguna recuperación.En la mismatnves-
tigación encontró,además,que en muchos de los casosdondehubo una
comparacióncon un término no se encontraronmaterialesrelevantes,es
decir,que esprobableque se necesitasealgún otro término de accesopara
localizar el material deseado.Del mismo modoBates(1977) habíaencon-
trado antes,en su investigaciónsobreel catálogode fichas, que la proba-
bilidad de emparejamientocon el encabezamientoreal utilizado paraun li-
bro, másquecon cualquierotro encabezamientodel catálogo,eratan baja
como del 20%. incluso cuando se contaban comparacionesde palabras
truncadaso de encabezamientosparciales.
Más recientemente,Franzeta!. (1994) han informado sobrelos resul-
tadosde un estudioque pretendíainvestigar el conocimientoque tiene el
usuario final de los encabezamientosde materiacon subdivisionesen su
forma actual y en la forma recomendadapor la Library of Congress(LC)
SubjectSubdivisionsConference(1991).que propusonormalizarel orden
de las subdivisionesde materia.Los autoreselaboraroncuestionarios«re-
llenadospor uno mismo» relativosa los encabezamnientosde matemiasub-
divididos en la forma «corriente»y en la forma propuestapor la primera
recomendaciónde la conferenciaLC. Los autoresreclutaronusuariosfina-
les y catalogadoresprofesionalesparacumplimentarlos cuestionariosque
preguntabanpor el significado de los encabezamientosindividuales.Los
autorescompararonentonceslas respuestasde los usuariosfinalescon las
de los catalogadorespara determinarel nivel de conocimientode los enca-
bezamientosde materia subdivididos que tenían los usuariosfinales. Un
análisis de las interpretacionesde los usuariosfinales demostróque éstos
interpret:.d.anel sigmiiflcado dc los encabezamientosde materiade la tuis-
ma fornía que los catalogadoresalrededordel 40% dc las ocasionespara





racuseUniversity Library Information Retrieval Systetn)en la Syracusc
University, ORION en la University of California de Los Angeles }
LS/2000en la University of Kentucky. Desalentadoramente,han encontra-
do que los usuariosactualesexperimentanen bastantesocasioneslas mis
masdificultadesen la búsquedapor materiasqueenlos primeroscatálogos
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en línea. Un total de 57,5%de las búsquedasno tuvieron éxito en el em-
parejamientode los encabezamientosde materiaLC o encabezamientosde
materiaLC normalizados,inclusocuandose incluía la utilización de pala-
bras-clave.Las autorashan analizadoademáslos resultadosdel estudiopa-
ra obtenerpistassobrelos determinantesprácticosdel éxito, incorporando
discusionessobrebúsquedaspor nombresgeográficos,corporativosy per-
sonalescon un resultadode O recuperaciones,recuperacionesde cientosde
registrosimposiblesde gestionaro recuperacionesirrelevantesparalo que
el usuarioestábuscando.
Resultadostan similares en circunstanciastan diferentessugierenque
nosencontramosanteunacaracterísticafundamentaldel pensamientohu-
manoy del usodel lenguaje,no con fallos o debilidadesen la educacióny
la formación. Parecequees propio de la mentehumanauna ampliadiver-
sidadde conceptualizacióny de expresiónlingúistica de las materias.
Bates(1989) piensaque seria imposible borrar estadiversidadnatural
humanaen la descripciónde la informaciónen el usodel mundorealde los
sistemasde información y, además,creequeseríainnecesario.En su opi-
nión, es posiblediseñarsistemasqueusenla naturaldiversidadhumanade
expresióny armonizarcon ella, mejor que intentar suprimirla.Paraello se
ha propuestoestablecervariascapasde lenguajesdocumentales:unacapa
completamentenormalizada,que utilice términos estrictamentecontrola-
dos,parael usode los bibliotecarios;otra, inspiradaen el lenguajenatural,
ligada a la primera por un interfaz que tendríaprogramadaslas equivalen-
cias. Sin embargo,Mélot (1992) piensaqueeste«super-tesauro»es inge-
nioso y sin duda realizable,pero no hacemásque enmascararlas dificul-
tades:
1) un lenguajenatural no puedeestarperfectamentecontrolado,
2) podemospreguntarnossobrela evolución,el mantenimientode las
vinculaciones,
3 el sistemaes dependientedel progresode la lenguanatural.
De hecho,el lenguajenatural se desarrolla,como la traducciónauto-
mática, en sectoresespecializadosy se adaptadifícilmente a las materias
enciclopédicasque tienenquetratar muchasbibliotecas.
3.3. PROBLEMAS ENCONTRAI)OS POR LOS USUARIOS REMO-ros
A finalesde los años80 y principios de los 90 se ha producidounasig-
nificativa evolución del OPAC, que se ha transformadoen una vía de ac-
cesoa la informacióncontenidaen diferentesbancosde datoslocalesy re-
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motos. Los propios usuariosestánpercibiendo,en opinión de Banchieri
(1995), «el significado de estarealidaddiferente,requiriendounaposibili-
dad de conexióndesdefuera de los muros de la institución>’. Poderinte-
rrogar el catálogode la propia biblioteca y accedera las coleccionesde
otrasbasesde datosdirectamentedesdela casao la oficina parasolicitar el
envío electrónicode informaciónesunaposibilidadalentadoray en rápida
expansión.
Los bibliotecarios,a suvez, seenfrentandiariamenteal reto de la bús-
queday recuperaciónde la informaciónde un númerode basesdedatosen
constanteaumento.Todos los tipos de basesde datos,no solo las biblio-
gráficas,estándisponiblesfácilmentea travésde redesuniversitarias,re-
des regionalesy de Internet.Estasredes,y sobretodo Internet,estáncam-
biando el modo en que las bibliotecas prestanserviciosbibliográficos al
proporcionarun accesoa la información que se extiendemás allá de los
murosde la biblioteca ‘~. Como señalabanrecientementeKeefer y Ponsati
(1994),en la actualidad«puedesertan simple —y quizásmás aún— para
un estudiantebuscaren un catálogolocalizadoa miles dekilómetros como
buscaren el catálogode supropia institución».
Mientras queel accesoa los sistemasque contienenestainformación
normalmentees sencillo, la búsquedade esta multitud de basesde datos
puedesercomplicaday confusa.Cadasistematiene supropiay complica-
da secuenciade logon, supropio lenguajede comandosy suspropios pro-
cedimientosde búsqueda.Existen, incluso, métodosde accesoa basesde
datos ínconsístentesdentro del mismo sistema.Algunos sistemascomer-
ciales requierenademásel uso de terminalesindependientes.Todosestos
obstáculos«limitan el valorde los recursosde la informaciónde las redes»
(Tuner, 1994). ya que para el usuario la uniformidad de la modalidad de
usodeestossistemasesesencial,porque«aprendery recordaíel usodelos
diversos catálogosen línea constituye un enormeesfuerzode memoríza-
ción y una inútil sobrecargade trabajo»(Banchieri, 1995).
En el casode los catálogosde las bibliotecasestasituación se agrava
porque,históricaínente,hantenido las miras estrechas,se han basadoa me-
Actualtuentelas fuentes de infoni,ación de una biblioteca incluyen las deotrasbi-
bliotecasasícomo las de los proveetloresde información. A travésdeInternet las bibliote-
cas puedenaccedera cientosde Ol’AC y a serviciosde información comeí-cial localizados
encualquierparte(leí mundo.Más de t’n miembrode la comunidadde usuariosde internet,
sin embargo,seha cuestionadola utilidad de las conexionescon los OPAC en Internet.En
algunaslisias de discusiónelectrónicasehaproducidoun considerablediálogo sobreestete-
ma. Una preguntarecurrente,señaladapor St:MMIZRHILI. (1992), es: «¿Cuáles la utilidad de
buscarenuna basedc datosdecitacionescuandono existeun mecanismoinmediatopal-aque
el usuario rectípereel material real?». Estopareceindicar que una partesignificativa de la
comunidaddeusuariosde la red «stenteque sus necesidadesinformativasrío se solucionan
con la búsquedaen los OPAC».
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nudo en hardwareespecializadosy/o sistemasoperativosajenosa las posi-
bilidades normalizadasde las redes del sectorindustrial. Como señala
Lynch (1989), «el accesoa las redesno ha sido unaconsideraciónimpor-
tanteen el diseñoo selecciónde estossistemasespecializados».
De Kock (1993)señaladostipos fundamentalesde problemasquesue-
le encontrarel usuarioreínoto del catálogo: 1) la tecnología,y 2) los pro-
tocolosde búsquedae interfacesdel OPAC.
1) En primer lugar, los usuariosremotosdebenteneraccesoo conec-
tar con el OPAC con el quedeseancomunícarse.En estecaso,de-
bendominarel equipotanto como el softwarede comunicaciones.
Al hacerestotienenque pasarpor los procedimientosde conexión
y contraseñasparaconectarsea la red y, por tanto, al sistemadel
catálogo.Porejemplo,ellostienenqueconocersutipo de terminal
y puedenexperimentarunaextremadificultad si un sistemaasume
un tipo de terminal específicosin prompting paraél. El resultado
es una pantalladistorsionada.Algunos problemasde la experien-
ciade los usuariosremotosestánmásallá del control de la biblio-
teca,por ejemplo,el ruido en la línea, los problemasde las teleco-
municacionesy la incompatibilidaddel equipo o softwarede los
usuarios(Kalin, 1991).
2) Despuésde pasarel primer interfaz los usuariostienen quebuscar
en la basededatos.Paraello tienenquecomprendersuestructura,
contenidosy comandos.Si tienen accesoa másde un OPAC, ten-
dránquetrabajarcon diferentesestructurasdecomandos,termino-
logia y presentación.Los interfacesde algunosOPAC puedenser
pocoamigablescon los usuariosqueno se encuentranfísicamente
en la bibliotecay no puedenseratendidosrápidamentepor el per-
sonal ‘~. Aunqueel usuarioremotose basamuchomásen la ayuda
en líneaqueel usuariointerno, normalmenteéstaes limitada.
Acimio BULLóN (1994). refiriéndosea la situaciúnespañola,ha señaladoa esteres-
pectoque«1.1 justamenteRedIRIS ha puest.odemanifiestoquehabrafuertesdiscrepancias
entrelos iníerfacesde recuperaciónde las bibliotecasaccesiblestelemáticamente.Estepro-
blemase enmarcaen una situaciónglobal puestoque en la actualidadtodos los biblioteca-
nos que cuetítancon instalacionesautomatizadasse enfrentancon la dificultad de la bús-
queday recuperaciónde la información en un númerocada vez mayor de basesde datos
bibliográficas.Estasredeshan permitido el accesoa toda esainformación que seencuentra
en una bibliotecadistintade aquellaen la que segenerala consultay que, con unafrecuen-
cia considerable,ha de recurrir a recursosinformativosexternospara intentar solventarías.
Sin embargo,esprácticamenteimposiblellegar a dominartodosy cadauno de los OPAC o
de los iníerfacesderecuperacióndeusuariofinal queexistenenel mundoy que, no obstan-
le, abrirían la puertaa unos I~ectlrsosamplísimosde información. Por desgracia,el descono-
cimiento de los interfacespuede hacer complicaday confusa la labor de consultaen esas
otrasbasesde datosr-~ 1»-
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Si, como señalaDe Kock (1993), los usuariosobtienenun accesofácil
a la información que necesitan,apreciaránel sistema«maravilloso»;pero
si tienendificultadeso fallos en un momentocritico, el culpableseráloca-
lizado en el sistemade la biblioteca.
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